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En el presente trabajo de investigación se planteó como objetivo determinar la 
relación de la gestión administrativa en la calidad de atención de la Gerencia de 
Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla, año 2020.  
El método empleado fue el hipotético deductivo, investigación aplicada, 
correlacional, de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental transversal. La 
población estuvo constituida por los 30 trabajadores de la Gerencia de Desarrollo 
Humano de la municipalidad de Ventanilla, realizándose el recojo de datos en 
una muestra de 25 colaboradores. La técnica empleada para recolectar 
información fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, que fue 
debidamente validado por el juicio de expertos. Se procedió, asimismo, con la 
prueba de confiabilidad a través del Alfa de Cronbach obteniéndose como 
resultado ,911 de fiabilidad. En el análisis se utilizó la estadística inferencial para 
determinar la asociación y correlación entre variables. De los resultados se 
concluye una asociación media moderada de 65% (correlación de Pearson de 
,65**) con correlación significativa en el nivel 0,01 (bilateral) entre la Gestión 
Administrativa y la Calidad de Atención, lo que permite el cumplimiento de 
objetivos institucionales para beneficio de los sectores vulnerables del distrito de 
Ventanilla. Se comprueba la hipótesis de la presente investigación y se rechaza 
la hipótesis nula. 
 











In this research work, the objective was to determine the relationship of 
administrative management in the quality of care of the Human Development 
Management of the Municipality of Ventanilla, year 2020. 
The method used was hypothetical deductive, applied research, correlational, 
quantitative approach, non-experimental cross-sectional design. The population 
was made up of 30 workers from the Human Development Management of the 
municipality of Ventanilla, collecting data on a sample of 25 employees. The 
technique used to collect information was the survey and the instrument the 
questionnaire, which was duly validated by the expert judgment. The reliability 
test was also carried out through the Cronbach Alpha, obtaining as a result, 911 
of reliability. Inferential statistics were used in the analysis to determine the 
association and correlation between variables. From the results, a moderate 
average association of 65% (Pearson's correlation of .65 **) is concluded with a 
significant correlation at the 0.01 level (bilateral) between Administrative 
Management and Quality of Care, which allows compliance with institutional 
objectives for the benefit of the vulnerable sectors of the Ventanilla district. The 
hypothesis of the present investigation is tested and the null hypothesis is 
rejected. 
 






En el transcurso de la historia, la gestión administrativa y la calidad de 
atención, acompañaron el desarrollo de los pueblos, ya sea para el cumplimiento 
de metas, mejorar la calidad de vida, como en la toma de decisiones.  
En la actualidad, son factores determinantes para un mejor desempeño 
orgánico de las instituciones públicas. Se busca un Estado eficaz, más 
competitivo, moderno, transparente, productivo y justo. Y esto, indudablemente, 
pasa por entender que los grandes cambios de la sociedad van emparejados con 
sistemas de organización eficientes y competitivos, que no se queden en el 
simple hecho del logro de objetivos estáticos, sino con una marcada tendencia a 
los cambios, Segredo (2016).  
En este contexto, eficientes gestión administrativa y calidad de atención con 
enfoque social, coadyuvaría a los Estados a cumplir objetivos como la 
erradicación de brechas sociales, más aún en los sectores vulnerables.  
Barrutia y Egoavil (2020, p. 15) advierten que una organización crecerá en la 
medida que mejore su gestión administrativa y que la calidad del producto sea 
óptima. Si trasladamos esto al ámbito de las entidades públicas, se tiene que 
una deficiente gestión no solo perjudica al usuario, sino también al personal a 
cargo pues se deteriora la imagen de la institución estatal. 
Kliksberg (1997), en su momento, como conocedor de políticas públicas a 
nivel internacional, advirtió que el solo hecho de gerenciar una entidad no 
solucionará las desigualdades. Por ello planteó la necesidad del rediseño de 
programas y estrategias con presupuestos importantes en la gestión 
administrativa. 
Instituciones mundiales como el Programa Nacional de las Naciones Unidas 
enfatiza que las políticas de Estado con orientación social y eficientes son 
imprescindibles para disminuir las desigualdades, PNUD (2019). De la misma 
manera, se debe tomar especial atención al estudio de Batallas, Cacay & 
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Ramírez (2020) en el que se analiza los aspectos que inciden en el desarrollo 
humano: mejorar la economía y calidad de vida. 
En la recopilación de artículos sobre las poblaciones vulnerables, Dickinson 
(2019) advierte que una mejor calidad de vida dependerá del entorno económico, 
social, familiar y en un grado importante, de las formas acertadas o desacertadas 
que tienen los Estados para poner en práctica las políticas públicas. 
El estudio sobre la situación de las administraciones públicas en América, 
OECD (2016) proporciona datos mundiales y los compara con las políticas 
públicas en la región con la finalidad de ayudar al desempeño de los gobiernos. 
Nuestro país no está exento de esta problemática. A nivel nacional, Osorio 
(2010) resalta la necesaria relación entre lo político, técnico y la población, que 
pasa por un enfoque moderno de gestión administrativa orientada a la excelencia 
de la calidad de atención. En ese mismo sentido, Ortiz (2019) refiere que uno de 
los factores que inciden necesariamente en la reactivación económica de los 
pueblos, son efectivos programas de desarrollo social sin descuidar aspectos 
como educación y salud. Por su parte, Shirinkina, & Kodintsev, (2018) destacan 
mejorar el nivel de vida para elevar el capital humano. 
Con respecto a la atención de las poblaciones vulnerables, en el Callao y todo 
el país, dentro de las competencias otorgadas por la Ley Orgánica de 
Municipalidades (Ley 27972) y Ley Orgánica de Gobiernos Regionales (Ley 
27867) existen gerencias de Desarrollo Humano, o con la denominación de 
Gerencia de Desarrollo Social, las que realizan un trabajo articulado con 
organizaciones sociales en sus ámbitos de competencia (distrito, provincia o 
región).  
En el espacio local, la Gerencia de Desarrollo Humano (GDH) de la 
Municipalidad distrital de Ventanilla (MDV), en la provincia Constitucional del 




En el estudio, se observó la gestión administrativa, así como la calidad de 
atención en la GDH de la MDV y cómo se interrelacionan para mejora de la 
población usuaria y la institución. 
La GDH atiende a un sector de ciudadanos altamente vulnerable, constituido 
por niños, adolescentes, mujeres en desamparo, adultos mayores y personas 
con habilidades diferentes, quienes requieren cuidado oportuno de parte de esta 
instancia de gobierno. 
Según el Reglamento de Organización y Funciones de la MDV, ROF (2020), 
la GDH, es responsable de planificar, organizar, dirigir y normar programas. De 
la misma manera, defiende derechos de poblaciones sensibles. Tiene bajo su 
responsabilidad la sub gerencia, Defensoría Municipal de Niño, Niña, 
Adolescente, Mujer y Familia y la sub gerencia de Protección, Adulto Mayor y la 
Oficina para personas con habilidades diferentes. Es, en resumen, una instancia 
encargada de proteger y de ser el caso, propugna la restitución de derechos. 
Teniendo en cuenta el sector que atiende, existe alta demanda para acceder 
a sus servicios, ya sea para obtener orientación legal, así como para la 
realización de conciliaciones, programas para los adultos mayores y personas 
con habilidades diferentes. 
Es importante considerar que las personas que acuden a esta instancia 
municipal están pasando por una situación de estrés a consecuencia de 
desamparo, desinformación de derechos y conflictos (bulling, violencia familiar y 
abandono). 
Son grandes los esfuerzos por hacer prevalecer el cuidado y protección de 







¿De qué manera la gestión administrativa se relaciona con la calidad de 
atención de la Gerencia de Desarrollo Humano de la municipalidad de Ventanilla, 
año 2020? (Anexo 5) 
Problemas Específicos 
 ¿De qué manera la planificación incide en la calidad de atención de la GDH? 
 ¿De qué manera la organización incide en la calidad de atención de la GDH? 
 ¿De qué manera la dirección incide en la calidad de atención de la GDH? 
 ¿De qué manera el control incide en la calidad de atención de la GDH? 
OBJETIVO GENERAL 
Determinar la relación de la gestión administrativa en la calidad de atención 
de la Gerencia de Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla, año 
2020 
Objetivos Específicos 
 Determinar la incidencia de la planificación en la calidad de la atención de la 
GDH. 
 Determinar la incidencia de la organización en la calidad de atención de la GDH. 
 Determinar la incidencia de la dirección en la calidad de atención de la GDH. 









Existe relación entre la gestión administrativa con la calidad de atención de 
la Gerencia de Desarrollo Humano de la Municipalidad de Ventanilla. Año 2020. 
 La planificación incide en la calidad de atención de la GDH. 
 La organización incide en la calidad de atención de la GDH. 
 La dirección incide en la calidad de atención de la GDH. 

















II. MARCO TEÓRICO 
La Gestión Administrativa como la Calidad de Atención, han suscitado 
investigaciones, tanto en el ámbito internacional como nacional, dada su 
relevancia en la administración pública y lo determinante que es su conocimiento 
para la mejora continua.  Aliaga, Alcas (2021) refieren que los gobiernos 
necesitan conocer el resultado de sus gestiones para mejorar o cambiar de 
dirección sus estrategias y así lograr la eficiencia en su trabajo.  
Antecedentes internacionales 
Barrutia y Egoavil (2020, p.13)) en su estudio, el objetivo fue establecer la 
correspondencia entre la percepción de los trabajadores sobre la gestión 
administrativa y cómo percibían los usuarios la atención recibida en las entidades 
públicas. Fue una investigación explicativa correlativa. Concluyeron que existe 
correlación positiva entre las variables. 
Ambos autores advierten la importancia de la calidad del servicio en el 
ámbito público, para lograr una imagen positiva de la institución. De la misma 
manera, la gestión administrativa es un todo de acciones, que facilita el 
cumplimiento de metas. 
Ramírez, Ramírez, Calderón (2017), en el estudio sobre la gestión y el 
desarrollo empresarial, analizaron el desempeño negativo de una empresa local 
con el objetivo de demostrar que la gestión administrativa es la base fundamental 
para el crecimiento de todo organismo; esto a través de la oportuna y buena 
utilización de recursos y talento humano. Concluyeron que una buena gestión 
administrativa depende del cumplimiento de un proceso administrativo eficiente. 
Mendoza (2017), en su artículo científico resalta como objetivo demostrar 
la relevancia de la gestión administrativa para el desarrollo e innovación de las 
empresas. Concluye que la creación y apertura al cambio es un instrumento 
poderoso que redunda en beneficios económicos y sociales. 
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Carrasco (2011) en la tesis sobre implementación de gestión basada en 
procesos, tuvo como objetivo desarrollar una gama de propuestas teniendo 
como cimientos los procesos. Su principal eje fue adentrarse en la forma de 
mejorar los mismos al interior del banco Estado en Chile, considerando su 
historial de ineficiencia a lo largo de los años. Concluye en la necesidad de 
cambios transversales, suscitando nociones como la calidad y eficiencia en el 
cumplimiento de actividades.  
La investigación aportó medidas para incrementar los resultados de la 
gestión de procesos y otorgar el valor necesario para fortalecer las nuevas 
prácticas, enrumbando a la organización al logro de objetivos. 
Bachenheimer (2016) en su obra, definió la gestión administrativa como 
las acciones que emanan de los órganos de dirección, y que permiten el 
desarrollo de la entidad a partir de medidas oportunas. Asimismo, concluyó que 
toda decisión se basa en los principios de administración, y en su capacidad 
como entidad.  
Antecedentes Nacionales  
Flores, Salirrosas (2014), en su tesis el objetivo fue establecer la 
correspondencia entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en el 
centro de atención al ciudadano del Callao. Concluyó que ambas variables se 
correlacionaban satisfactoriamente. 
Acosta, Ramírez (2015), tuvo como finalidad demostrar la correlación 
entre la gestión administrativa y la calidad de servicio desde los usuarios. El 
estudio determinó que la gestión administrativa en relación a la eficacia se asocia 
con la calidad de servicio; que la gestión administrativa no se relaciona con la 
relevancia .de la calidad del servicio; que existe relación entre la gestión 
administrativa y la pertinencia de la calidad de servicio, y en conclusión hay 
relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de la calidad de servicio. 
Díaz (2016) en su tesis, concentró su objetivo en establecer si la variable 
gestión administrativa incidía en la calidad de atención al usuario. La 
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investigación determinó que la gestión administrativa aplicada en CERMAX era 
conveniente, así como que la calidad de atención era percibida como óptima. Se 
concluye que la primera variable incide positivamente en la institución privada 
estudiada. 
Prieto, Hernández (2014) en el artículo de investigación examina la 
calidad como principio de competitividad en las escuelas de posgrado públicas, 
estudiando para tal efecto a diversos autores. Como conclusión resalta la 
importancia de los atributos de calidad como factores de competitividad, 
recomendando tomar atención a los aspectos débiles en su aplicación, pues a 
















3.1. Tipo y diseño de investigación 
3.1.1 Tipo de investigación 
Investigación aplicada, orientada a encontrar un conocimiento nuevo, 
contribuyendo así a mejorar el entorno y dar soluciones prácticas. 
La investigación, por ello busca brindar información para mejorar la gestión 
administrativa y la calidad de atención de la GDH de la municipalidad de 
Ventanilla, año 2020; lo que redundará en mejorar la atención de los sectores 
vulnerables de esta jurisdicción. 
3.1.2 Diseño de investigación: 
Con enfoque cuantitativo, transversal descriptivo. Sobre el enfoque 
cuantitativo, Hernández (2014) refiere que es secuencial y probatorio; se 
establecen hipótesis, se miden variables, se analizan resultados y se llega a 
conclusiones. (Anexos 7,8) 
Sánchez (2019) refiere que su propósito más importante es la descripción, 
explicación y control objetivo de sus causas. 
El estudio transversal permite analizar datos de diferentes variables en un 
periodo de tiempo en una muestra de determinada de población, Morales 
(2021). 
Con el estudio descriptivo se detallan fenómenos, situaciones o contextos; 
permite, asimismo, revelar las diferentes aristas o dimensiones de un 




III.  METODOLOGÍA  
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3.2. Variables, concepto, operacionalización, teorías administrativas:  
3.2.1.- Variable 1: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 
Definición conceptual 
Conjunto de tareas y actividades que coadyuvan al uso efectivo de los 
recursos que posee una institución o una empresa, lo que permite alcanzar 
objetivos y mejores resultados. 
De la misma manera, se debe considerar que la gestión administrativa es un 
acumulado de elementos, reglas, técnicas e instrumentos a través de los 
cuales se articula todo Estado, CEGEP (2020).  
Para Mendoza (2017) la gestión administrativa es sistémica. Y a su vez 
realiza acciones fieles a los conceptos clásicos que impulsan toda 
organización: planear, organizar, dirigir y controlar. 
Para el teórico George R. Terry, quien formó parte de la escuela neoclásica 
de la administración, Jiménez (2000), el triunfo de una organización es 
producto de la habilidad de sus directivos, quienes deben contar con la 
capacidad de identificar los problemas y solucionarlos. También advierte que 
la organización que no esté dispuesta al cambio o no se adapte, está 
condenada al fracaso o desaparición. Rodríguez (2017) refiere que para 
George Terry la administración hace posible que las cosas se hagan 
mediante otras personas,  
Chiavenato (2014), la conceptualiza como más que planear, organizar, dirigir 
y controlar. Es ante todo tomar buenas decisiones. Es, en suma, una serie 
de procedimientos, bosquejados como un “arte” en el ámbito empresarial.  
En el mundo de la administración pública estas características son 
imprescindibles en países en desarrollo. Gomide, & Machado (2021) 
sustentaron por ello la necesidad de reformas en la administración, dejando 




Definición operativa.  
La gestión administrativa se medirá a través de sus dimensiones y 
operacionalización de variables (Anexo 6). 
En este aspecto toma relevancia lo esbozado por Fayol (1916) para quien 
tiene especial relevancia el cuerpo social, las personas. Asimismo, destaca 
los elementos básicos de la administración: planificación, organización, 
dirección y control. Martin (2019) cita a Fayol, enumerando sus 14 principios 
fundamentales, los que buscan un adecuado desarrollo de los métodos de 
dirección, resaltando el elemento humano como una pieza fundamental. 
De la misma manera, González (2020) refiere que la gestión administrativa 
es la base del desarrollo de las empresas e instituciones y es el soporte 
económico del mundo actual.  
Dimensiones de la Gestión Administrativa 
 Planificación. Etapa indispensable para iniciar de forma exitosa las 
etapas de la gestión administrativas. Con la planificación se definen metas, 
objetivos, recursos, presupuestos. Para Cortiñas, es la acción puesta en 
práctica para disminuir el riesgo en las organizaciones, estructurando los 
medios productivos para lograr los objetivos.  
Indicadores: Objetivos, Políticas, Programas, Presupuestos 
 
 Organización. Distribuir de manera adecuada la estructura orgánica de 
una institución que permita alcanzar los objetivos. Para Pérez y Merino 
(2021), es un sistema elaborado para alcanzar objetivos, con subsistemas 
que cumplen funciones específicas. En un concepto mucho más amplio se 
define también como una entidad en la que las personas se unen y trabajan 
articuladamente para lograr un objetivo común, Lom (2006). A manera 
didáctica Burzaco (2018) en su estudio esboza los niveles de gobierno y la 
estructura del Estado como modelos de organización gubernamental. 
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Indicadores: División del trabajo, Coordinación, Descripción de Funciones 
 
 Dirección. Poner en práctica lo planificado, con liderazgo, motivación y 
comunicación. Raffino (2020) la define como una de las etapas más 
importantes en la que se pone en práctica todos los conocimientos, liderazgo 
y decisiones acertadas.  
 
En se sentido, Struye. (2021) habla sobre las nuevas formas de liderazgo a 
partir de los trascendentales cambios mundiales con la Covid 19, tomando 
como referencia al actual jefe de Estado norteamericano quien debe 
restaurar el liderazgo internacional de su nación adaptándose a la nueva 
realidad. 
Indicadores: Toma de decisiones, Comunicación, Motivación, Liderazgo 
 
 Control. Medir resultados de manera continua para mejorar el rendimiento 
y el cumplimiento de objetivos. Valda (2010) lo define como la función 
gerencial básica que permite medir el rendimiento y por consiguiente el logro 
de lo planificado. Riffo (2019) refiere que es un aspecto importante en las 
decisiones y refuerza la unidad con los integrantes de la institución  
Indicadores: Monitoreo continuo. 
3.2.2 Variable 2:  CALIDAD DE ATENCIÓN:  
Definición conceptual 
Para Barrutia, Egoavil (2020) calidad de atención es la posibilidad de un 
producto o servicio de adecuarse a lo que el usuario espera de él. Las 
razones que permiten mejorar la calidad son la garantía para que el usuario 
obtenga el mayor beneficio. 
Echeverry (2014), refiere que la filosofía de la Calidad permite introducir a las 
personas de una empresa o institución, en un proceso de permanente 
mejoría, motivándola para explorar su alto potencial como ser social y 
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humano y su puesta en práctica en el centro laboral, para beneficio del sector 
o población con la que interactúa. 
Vargas y Aldana (2014), reseñan la doctrina de la calidad, sobre la base de 
la administración, refiriendo que más allá del proceso productivo importa la 
organización: a) La calidad debe tener un enfoque hacia la excelencia, 
dejando de lado la orientación hacia lo que falta; b) quienes integran la 
organización son responsables de una buena atención; c) el compromiso de 
la dirección también es vital, manifestándose con la motivación permanente 
y poniendo énfasis en la capacitación.  
Armand. V. Feigenbaum, planteó el concepto de la calidad como la suma de 
esfuerzos para satisfacer al cliente o usuario, Ramos (2021). 
Kabanova & Vetrova. (2018) resaltan la responsabilidad de los organismos 
estatales en dar al usuario un servicio de calidad. Según afirmaron, es una 
prioridad ofrecer servicios orientados a satisfacer las demandar de los 
ciudadanos, tomando en cuenta participación del vecino quien retroalimenta 
a la entidad. 
Fontalvo, De la Hoz & Marrugo. (2020) analizan el enfoque hacia el cliente 
para evaluar las dimensiones de la calidad de atención de manera óptima, 
identificando las deficiencias para alcanzar la satisfacción del usuario. 
Altshuler (1997) hizo un análisis sobre los problemas de gestión en los 
Estados Unidos, refiriendo la necesidad de innovación y creatividad por parte 
de los trabajadores para mejorar la competitividad y por tanto la calidad de 
atención; también reitera la urgencia de mejorar el desempeño de los 
gobiernos cambiando el paradigma tradicional. 
Definición operativa.  
Uno de los teóricos que abordó las dimensiones de la Calidad Total fue el 
profesor universitario de Harvard, David Garvín, con su teoría de Las cinco 
bases y 8 dimensiones de la calidad. El científico definió ocho dimensiones 
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que repercuten en la percepción de la calidad, así mismo están 
interconectadas unas a otras al ser estudiadas dentro de un sistema: 
Rendimiento, Características, Fiabilidad, Conformidad, Durabilidad, Calidad 
de servicio, Estética y Calidad percibida, Harvard (2017). 
Sobre la base de lo propuesto por Garvín, Vargas y Aldana (2014) establecen 
un modelo con cinco (5) dimensiones que permiten valorar la calidad en un 
servicio, basadas en la Teoría de la Calidad Total.  (Anexo 6) 
Dimensiones de la Calidad de Atención  
 Confiabilidad. Entendida como confianza. Ante situaciones concretas las 
personas se desempeñan de manera adecuada o esperada. Para Blanco & 
Lobato (2013) es la escala de satisfacción. El servicio dado debe satisfacer 
las necesidades de quien hace uso de los servicios. Asimismo, alcanzar la 
confianza de los usuarios  
     Indicadores: Confianza, Conocimiento del servicio 
 
 Conformidad, Vargas y Aldana (2014) refieren que es el nivel permitido 
en el que un producto cumple con el fin para el que fue creado. También, la 
conformidad es subjetiva, teniendo como propósito la conducta, puntos de 
vista y proceder de las personas ante un servicio recibido.  
    Para Velazco (2011) se valora la calidad a partir de la conformidad de un 
todo homogéneo. La conformidad de la calidad se logra con la confianza del 
usuario. 
    Indicadores: Opiniones favorables  
 
 Rendimiento. - El rendimiento es el indicador de resultados. Se logra el 
objetivo con el uso adecuado de recursos y esfuerzos físicos.  
   Indicadores: Eficiencia, Capacidad de respuesta, Recursos 
 
 Calidad percibida. Es aquella que percibe el usuario. Es la satisfacción 
ante los servicios ofrecidos por una institución. Para Blanco y Lobato (2013) 
calidad percibida significa que un producto satisface las expectativas de un 
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consumidor o usuario. La percepción de un servicio se debe traducir en 
satisfacción. 
    Indicadores: Satisfacción 
 
 Promoción de la participación y competencia. – Impulso y confianza 
que se da a los empleados para transformar la realidad. De igual modo, 
Velazco (2011) refirió que es una forma de motivar a los empleados a lograr 
objetivos y por ende la calidad de atención.  
Roengtam (2020), desde otro aspecto, refiere que es importante poner 
énfasis en la participación, pero desde el lado del ciudadano, porque esto 
coadyuvaría a fortalecer al mismo gobierno local de turno. 
   Indicadores: Incentivos, Participación, Capacitación 
 3.2.3- Teorías administrativas que sostienen a las variables  
Variable 1: Gestión administrativa 
Teoría científica:  
Su representante Frederick Taylor. Da relevancia a la estructura formal. Se 
centra en la departamentalización y sustituye técnicas prácticas por una 
científica. Su base son los tiempos y movimientos. Se sustenta en los 
cimientos fundamentales de la administración: planeación, preparación, 
control y ejecución. Su objetivo, mejorar la producción por medio de la 
eficiencia. Rodríguez, J. (2015) refiere que Taylor revolucionó el mundo del 
trabajo en la empresa y sus ideas acabaron por imponerse cuando los 
directivos empresariales entendieron que la productividad y eficiencia en el 
trabajo beneficiaba a todos. 
Teoría estructuralista:  
James Burnham. Sus pilares la institución, las personas y el entorno. Para él 
la entidad es diversa y a la vez total, formal e informal. Cada integrante de la 
organización desempeña un rol. Según Ramírez (2010) Burnham sostiene 
que los administradores son la nueva clase para el desarrollo de la sociedad. 
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Asimismo, Murphy (2020) hace un recuento de las fases políticas de 
Burnham resaltando que no era un defensor de la autogestión; se alejó del 
marxismo y se acercó a la teoría social. 
Variable 2: Calidad de atención 
Teoría humanista:  
Elton Mayo. Perspectiva conductiva que da relevancia a las relaciones 
interpersonales. Le da importancia a la organización externa de la 
organización. En su análisis, la organización es un grupo de ciudadanos, y 
la producción depende de cuánto están integrados socialmente, obteniendo 
como resultado la eficacia. Esta teoría parte de una concepción más integral 
de la naturaleza humana y su relevancia en el desarrollo de las empresas, 
Díaz y Guzmán (2014). 
Mayo, en su contexto fue duramente criticado por los académicos de su 
época, como consecuencia de sus posturas contradictorias a su quehacer 
(un culto, pero más preocupado por los directivos, un capitalista, pero 
restando importancia los estímulos económicos) así lo advierten en su 
estudio Muldoon, Bendickson, Bauman & Liguori (2020). 
Teoría del comportamiento:  
Abraham Maslow. Teoría con visión conductista. Enfatiza en la psicología 
organizacional y en las relaciones interpersonales como pilares de entidad. 
El hombre como individuo no puede estar aislado de lo social. Las personas 
satisfacen sus necesidades a medida que cumplen metas.  Para Maslow 
existe una jerarquía de necesidades para alcanzar la felicidad, las mismas 
que deben ser satisfechas en orden secuencial, Turienzo (2016). 
Mansager & Bluvshtein (2020) estudian a Maslow al igual que a Alfred Adler 
refiriendo que ambos consideraban imprescindible la creatividad para que los 




3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
3.3.1. Población 
Para Hernández (2014) grupo de personas con las mismas características 
de estudio.  
En la investigación, la población está conformada por 30 trabajadores de la 
Gerencia de Desarrollo Humano de la MDV; quienes laboran en diferentes 
áreas, de acuerdo a sus competencias y funciones: gerente, sub gerentes, 
administrativos, abogados, conciliadores y personal de apoyo. (Anexo 9) 
3.3.2.- Muestra 
Hernández (2014) refiere, asimismo, que está determinada por la Población. 
Es decir, es un subgrupo de elementos que pertenecen a lo que llamamos 
población. De la misma manera, ésta es una parte de la población.  
3.3.3.- Muestreo 
A partir de la población de origen se aplicó la teoría del muestreo, que es el 
proceso de selección de individuos para su estudio. En este caso, se 
procedió con el muestreo aleatorio simple que significó que cada elemento 
de la población tuvo las mismas oportunidades de ser seleccionado, 
Velásquez (2017). Se aplicó fórmula de muestreo: 25 trabajadores. (Anexo 
10). 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
3.4.1.- Técnicas: 
Las técnicas son formas estructurados utilizadas por el investigador para 
recopilar información y alcanzar el objetivo del estudio. García (1986) definió 
la encuesta como el instrumento de investigación con procedimientos 
uniformizados de preguntas que permiten comparar respuestas para obtener 
mediciones sobre aspectos objetivos y subjetivos de una población.  
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3.4.2.- Instrumentos de recolección de datos 
Se utilizó el cuestionario como instrumento de recolección de datos. Para 
Hernández (2014) contiene un grupo de preguntas (cerradas, abiertas o 
mixtas), y permite medir las variables estudiadas. El cuestionario está 
conformado por proposiciones específicas, para obtener información.  
Se elaboró un (1) cuestionario conteniendo las dos variables. Para ello se 
empleó cinco (5) opciones de respuestas, haciendo uso de la Escala Likert 
(2021) que lleva el nombre de su inventor, el psicólogo Rensis Likert. Éste 
es un método de medición que tiene como objetivo evaluar opiniones de los 
participantes (muestra) a través de un cuestionario, identificando el grado de 
acuerdo o desacuerdo de cada pregunta. (Anexo 11). 
El cuestionario estuvo conformado por 22 ítems, dividido por variables y sus 
dimensiones. Los ítems del 1 al 12 corresponden a la variable Gestión 
Administrativa y de los ítems 13 al 22 corresponden a la variable Calidad de 
Atención. 
En la presente investigación se hizo un primer análisis (Plan Piloto) con el 
recojo inicial de las diez (10) primera encuestas. 
3.5. Procedimiento 
El procedimiento de obtención de información fue el siguiente: 
1. Se estableció el tipo de investigación, técnica y el instrumento a ser 
utilizados. 
 2. En base a la matriz de operacionalización de las variables con sus respetivas 
dimensiones e indicadores se elaboró el cuestionario. 
3. El cuestionario fue validado por 3 expertos (anexo 4). 
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4. Se solicitó autorización, mediante carta dirigida a la GDH de la MDV para la 
realización de encuesta. (Anexos 1,2), la misma que fue aceptada mediante 
carta (Anexo 3) 
5. Elaboración de cuestionario con formato de Formulario Google para ser 
enviado vía electrónica a los colaboradores. (Anexo 11) 
6. Envío de formulario a los trabajadores seleccionados (muestra). 
7. Sistematización de los datos recogidos del cuestionario. Primero con las 
tablas de google, exportados a formato Excel. 
8.. Procesamiento de datos, exportados de Excel a SPSS (Anexo 12) 
9. Análisis de resultados en SPSS (ver Tablas)  
3.6. Método de análisis de datos 
Proceso en Excel 2016, y se analizaron estadísticamente en el software SPSS 
25.0 para su respectivo ordenamiento y elaboración de tablas, e histogramas. 
De la misma manera, se utilizó la estadística inferencial para determinar la 
correlación entre variables. 
3.6.1 Confiablidad y Fiabilidad 
La confiabilidad y fiabilidad, se obtuvo a través del coeficiente Alfa de 
Cronbach. que mide la fiabilidad de una escala de medida. Se entiende por 
fiabilidad la ausencia de errores que garantiza la validez de los resultados, 
Ruiz (2021). 
En la investigación se hizo un primer análisis (Plan Piloto) con el recojo inicial 
de las diez (10) primera encuestas a los colaboradores; el valor obtenido fue  
0. 873, con lo que se validó la confiabilidad. 
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El Alfa de Cronbach aplicado en la totalidad de la muestra (25 colaboradores) 
obtuvo un valor de 0. 911, con lo que se validó una fuerte confiabilidad. (Anexo 
14). 
3.7. Aspectos éticos 
El estudio se elaboró por disposición propia del investigador que en este 
caso deja constancia que la investigación cumple con las exigencias de la 
Dirección de Posgrado de la Universidad. Asimismo, para su aplicación de 
encuesta se solicitó la autorización correspondiente a la GDH de la Municipalidad 
de Ventanilla. La entidad municipal proporcionó las facilidades requeridas que 

















Con la información obtenida y aplicando el estudio sobre los datos maestrales 
de la asociación de variables, se obtuvo los siguientes resultados. 
 Se concluyó en la Hipótesis General que hay una asociación moderada de 
65% entre las variables. Asimismo, correlación estadística significativa entre 
ambas (Tabla 23). 
 En la primera hipótesis específica: hay una asociación baja de 31.4 % entre 
la Planificación y la Calidad de Atención, no se encontró significación 
estadística (Tabla 24). 
 En la segunda hipótesis específica: se obtuvo que hay una asociación 
moderada de 61.7% entre la Organización y la Calidad de Atención. En este 
caso, se halló correlación estadística significativa entre las variables (Tabla 
25). 
 De igual manera, en la tercera hipótesis específica, existe una asociación 
alta de 75.9%% entre la Dirección y la Calidad de Atención. Correlación 
estadística de alta significación entre las variables (Tabla 26). 
 En cuanto a la cuarta hipótesis específica, hay una asociación baja de 31.1% 
entre el Control y la Calidad de Atención; no se encontró significación 











En este punto se expone la discusión de resultados, en contraste con los 
objetivos, resultados y conclusiones de diferentes autores, tanto nacionales 
como internacionales, consignados en los antecedentes del presente estudio. 
Del análisis de la investigación se determinó una asociación moderada y 
correlación estadística significativa entre la Gestión Administrativa y la Calidad 
de Atención, demostrando que existe relación entre las variables, materia de 
estudio, conforme lo planteado en la hipótesis general. 
En la Planificación y la Calidad de Atención, la asociación es baja; no 
existe correlación. En cuanto la Organización sí existe asociación moderada con 
la Calidad de Atención, hay correlación estadística de alta significación. De igual 
manera, existe asociación alta entre la Dirección y la Calidad de Atención, con 
una correlación de alta significación. Finalmente, la asociación es baja y no existe 
significación estadística de la dimensión Control con la variable Calidad de 
atención.  
Es de advertir que de las cuatro (4) dimensiones de la variable 1, 
Planificación y Control, no se correlacionan con la variable 2. 
Haciendo un análisis de los resultados obtenidos con autores consignados 
en los antecedentes, tenemos que: 
Barrutia y Egoavil (2020, p.13) en el estudio se concluyó la existencia de 
una correlación positiva entre la gestión administrativa y la calidad del servicio.  
Los autores pusieron énfasis en que la calidad del servicio en las 
entidades públicas es determinante para lograr una percepción positiva. 
También se debe tener en cuenta que la gestión administrativa es la suma de 
acciones es un cúmulo de acciones, para lograr metas. 
Ramírez, Ramírez, Calderón (2017), en la investigación sobre la gestión 
y el desarrollo empresarial, estudiaron los aspectos negativos de una entidad, 
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con el objetivo de demostrar que una eficiente gestión administrativa garantiza 
el crecimiento institucional; siempre y cuando exista buen manejo de recursos y 
talento humano. Los autores concluyeron que una eficiente gestión 
administrativa está supeditada a un proceso administrativo eficaz.  
Existe coincidencia: las dimensiones organización y dirección son 
importantes para una mejora del crecimiento institucional.  
Mendoza (2017), en el artículo científico resaltó la importancia de la 
gestión administrativa para alcanzar el desarrollo y la mejora de las empresas y 
la innovación de las empresas. Concluyó que la creatividad y disposición al 
cambio es vital para lograr beneficios que redundan en beneficios. 
Se coincide en resaltar la importancia de una eficiente gestión 
administrativa para mejorar la institución. 
Carrasco (2011), en la tesis sobre gestión basada en procesos, desarrolla 
planteamientos con base en los procesos. En el estudio ponen énfasis en el 
historial de ineficiencia de la entidad estudiada a lo largo de su vida institucional. 
Concluye con la priorización de cambios a todo nivel, poniendo relevancia en la 
calidad y eficacia en el desarrollo de actividades y cumplimiento de metas.  
Existe coincidencia en la medida que los procesos y organización son 
vitales para el logro de objetivos. 
Bachenheimer (2016) en su definición de gestión administrativa, como el 
cúmulo de acciones y decisiones a partir de los órganos de dirección, concluyó 
que toda decisión debe estar basada en los principios de la administración.  
Se coincide en la importancia de la organización y dirección. 
Flores, Salirrosas (2014) concluyeron que la gestión administrativa y la 
calidad de servicio se encontraba en grado de satisfacción.  
Los resultados son similares, con lo que se refuerza la importancia de la 
gestión administrativa para lograr eficiente calidad de atención.  
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Acosta, Ramírez (2015), en la investigación, determinaron que no hay 
relación entre la gestión administrativa con la dimensión relevancia de la calidad 
del servicio. No existe coincidencia con el presente estudio. 
Díaz (2016) concentró su objetivo de investigación en establecer si la 
variable gestión administrativa incidía en la calidad de atención al usuario. El 
análisis conllevó a comprobar que la gestión administrativa en la organización 
estudiada era la adecuada. Asimismo, demostró que la calidad de atención era 
percibida como apropiada. En conclusión, la gestión administrativa incidía de 
manera óptima en la calidad de atención. Existe coincidencia.  
Prieto, Hernández (2014) en el artículo de investigación analizó la calidad 
como un factor preponderante en las escuelas de posgrado del ámbito público. 
Como conclusión resaltó la importancia de la calidad como factores de 
competitividad, recomendando tomar atención a los aspectos débiles en su 
aplicación, pues a partir de ellos los usuarios evalúan el servicio.  
Se coincide en la importancia de mejorar los procesos para optimizar la 
percepción de la calidad de atención. 












Los resultados del presente estudio nos llevan a las siguientes conclusiones: 
1. La Gestión Administrativa, desarrollada por los directivos de la GDH, tiene 
asociación y correlación con la calidad de atención que se proporciona a los 
usuarios, lo que permite el cumplimiento de objetivos institucionales entre ellos 
la atención a los sectores vulnerables. Se comprueba la hipótesis de la presente 
investigación. 
 
2. La planificación, como etapa inicial e indispensable que define metas, recursos 
y presupuestos en la gestión administrativa de la GDH, no incide en la calidad 
de atención que el personal a cargo brinda a los usuarios.  
 
3. La estructura orgánica (organización) que está en vigencia en la GDH, incide 
moderadamente en la calidad de atención que el personal a cargo brinda a los 
usuarios. 
 
4. La toma de decisiones, comunicación, motivación y liderazgo asumido por la 
dirección de la GDH, incide significativamente en la calidad de atención 
proporcionada a los usuarios. 
 
5. La medición de resultados para el cumplimiento de objetivos institucionales, a 
través del control, en la GDH, no incide en la calidad de atención proporcionada 









   VII. RECOMENDACIONES 
1. La gestión administrativa, como conjunto de acciones y actividades para 
alcanzar objetivos y metas institucionales en la GDH, al tener asociación y 
correlación con la calidad de atención, debe incidir en mayor medida con 
programas que conlleven a una mejor calidad de atención a los usuarios. Se 
sugiere, por ello, considerar en sus planes estratégicos toda acción orientada 
a mejorar la calidad de atención, respondiendo a lo que el usuario requiere; 
generando satisfacción, confianza, conformidad y opiniones favorables. 
 
2. Al no existir correlación entre la planificación y la calidad de atención en la 
GDH, es importante que la dirección considere incorporar al personal en la 
elaboración de programas, actividades, metas, cumplimiento de objetivos, 
conocimiento de políticas, programas y presupuestos. El trabajo en equipo, 
coordinado y consensuado da como resultado una mejor calidad del servicio. 
 
3. Reforzar la organización a través de una mejor división del trabajo, 
coordinación, y descripción de funciones   lo que permitirá tener mayor 
relevancia en la calidad de atención. Al mejorar la calidad de atención mejora 
la imagen institucional y se cumple el objetivo principal de atender 
adecuadamente al sector de la población vulnerable de Ventanilla. 
 
4. Si bien es significativa la incidencia de la dirección en la calidad de atención 
de la GDH, es importante mantener vigente el liderazgo en las decisiones, 
así como la motivación y comunicación para lograr objetivos.   
 
5. Es importante incidir en el monitoreo continuo para mejorar el rendimiento y 
cumplimiento de objetivos. De esta manera se identificarán debilidades y se 
harán los correctivos necesarios El control permanente, llevado con 
responsabilidad y de forma articulada, repercutirá en la calidad de atención, 
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 Anexo 6: MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
 
 Anexo 7: DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
Anexo 8:  ALGORITMO DE DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
M → Muestra 
V1 → La Gestión administrativa 
V2→ La calidad de atención 




















































1: Resumen de procesamiento de casos 
 
 N % 
 
Casos 




Total 25 100,0 
 
a. La eliminación por lista se basa en 
todas las variables del procedimiento. 
 
2:  Estadísticas de fiabilidad 
 




La confiabilidad y fiabilidad, se obtuvo a través del coeficiente Alfa de Cronbach. 
Los datos fueron procesados en el SPSS dando como resultado 0.911, por tanto, 
el instrumento es confiable. 
 
 








Objetivos 4,48 ,586 25 
Establecimiento de 
políticas 
4,24 ,523 25 
Programas 4,28 ,980 25 
Presupuesto 3,84 ,987 25 
División del trabajo 4,04 ,735 25 
Coordinación 4,28 ,542 25 
Descripción de 
funciones 
4,24 ,436 25 
Toma de decisiones 4,28 ,458 25 
Comunicación 4,24 ,523 25 
Motivación 4,20 ,645 25 
Liderazgo 4,36 ,638 25 
Monitoreo contínuo 4,12 ,833 25 
Confianza 4,36 ,490 25 
Conocimiento del 
servicio 
4,28 ,458 25 
Opiniones favorables 4,28 ,614 25 
Eficiencia 4,48 ,510 25 
Capacidad de 
respuesta 
4,36 ,638 25 
Recursos 4,00 ,707 25 
Satisfacción 4,32 ,476 25 
Incentivo para 
mejorar la atención 
4,28 ,542 25 
Participación 4,36 ,490 25 


























Objetivos 89,24 59,440 ,674 ,905 
Establecimiento de 
políticas 
89,48 61,010 ,562 ,907 
Programas 89,44 62,257 ,172 ,922 
Presupuesto 89,88 64,860 ,003 ,927 
División del trabajo 89,68 59,393 ,525 ,908 
Coordinación 89,44 60,007 ,665 ,905 
Descripción de 
funciones 
89,48 60,510 ,763 ,904 
Toma de decisiones 89,44 60,007 ,797 ,904 
Comunicación 89,48 61,010 ,562 ,907 
Motivación 89,52 58,093 ,749 ,903 
Liderazgo 89,36 57,990 ,770 ,902 
Monitoreo contínuo 89,60 59,583 ,436 ,911 
Confianza 89,36 59,490 ,813 ,903 
Conocimiento del 
servicio 
89,44 61,007 ,651 ,906 
Opiniones favorables 89,44 57,923 ,811 ,901 
Eficiencia 89,24 61,940 ,458 ,909 
Capacidad de 
respuesta 
89,36 59,073 ,653 ,905 
Recursos 89,72 60,710 ,424 ,910 
Satisfacción 89,40 59,917 ,778 ,904 
Incentivo para 
mejorar la atención 
89,44 60,257 ,633 ,906 
 
 
Participación 89,36 60,657 ,653 ,906 
Capacitación 89,32 60,977 ,595 ,907 
 








93,72 65,877 8,116 22 
 















N Válido 25 25 25 25 25 
Perdido
s 
0 0 0 0 0 
Media 4,48 4,24 4,28 3,84 4,04 
Mediana 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
Moda 5 4 5 4 4 
Desv. 
Desviación 
,586 ,523 ,980 ,987 ,735 
Varianza ,343 ,273 ,960 ,973 ,540 
Rango 2 2 4 4 3 


















N Válido 25 25 25 25 25 
Perdido
s 
0 0 0 0 0 
Media 4,28 4,24 4,28 4,24 4,20 
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
Moda 4 4 4 4 4 
Desv. 
Desviación 
,542 ,436 ,458 ,523 ,645 
Varianza ,293 ,190 ,210 ,273 ,417 











o del servicio 
Opiniones 
favorables 
N Válido 25 25 25 25 25 
Perdidos 0 0 0 0 0 
Media 4,36 4,12 4,36 4,28 4,28 
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
Moda 4 4 4 4 4 
Desv. Desviación ,638 ,833 ,490 ,458 ,614 
Varianza ,407 ,693 ,240 ,210 ,377 

















N Válido 25 25 25 25 25 
Perdidos 0 0 0 0 0 
Media 4,48 4,36 4,00 4,32 4,28 
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 4,00 
Moda 4 4 4 4 4 
Desv. Desviación ,510 ,638 ,707 ,476 ,542 
Varianza ,260 ,407 ,500 ,227 ,293 




 Participación Capacitación 
N Válido 25 25 
Perdidos 0 0 
Media 4,36 4,40 
Mediana 4,00 4,00 
Moda 4 4 
Desv. Desviación ,490 ,500 
Varianza ,240 ,250 






TABLAS DE FRECUENCIA / GRÁFICOS DE HISTOGRAMAS 











Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
De acuerdo 11 44,0 44,0 48,0 
Totalmente de 
acuerdo 
13 52,0 52,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 1: Histograma de Objetivos 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que en su mayoría los trabajadores están de acuerdo con los 
objetivos de la gerencia de Desarrollo Humano: 52% Totalmente de acuerdo, 
44% de acuerdo, 4 % ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
 
 










Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
De acuerdo 17 68,0 68,0 72,0 
Totalmente de 
acuerdo 
7 28,0 28,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 




Se puede apreciar que en su mayoría los trabajadores están de acuerdo con las 
políticas establecidas de la gerencia de Desarrollo Humano: 68% de acuerdo y 
28 % totalmente de acuerdo, 4 % ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
 
 











Válido Totalmente en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
En desacuerdo 1 4,0 4,0 8,0 
De acuerdo 11 44,0 44,0 52,0 
Totalmente de 
acuerdo 
12 48,0 48,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 3: Programas 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que los trabajadores están de acuerdo con las programas 
desarrollados por la gerencia de Desarrollo Humano: 48% totalmente de acuerdo 
y 44 % de acuerdo, 4% en desacuerdo, 4% totalmente en desacuerdo. 
 
 











Válido Totalmente en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
En desacuerdo 1 4,0 4,0 8,0 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
5 20,0 20,0 28,0 
De acuerdo 12 48,0 48,0 76,0 
Totalmente de 
acuerdo 
6 24,0 24,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
Comentario: 
Se puede apreciar que en su mayoría los trabajadores están de acuerdo con el 
presupuesto  destinado a la gerencia de Desarrollo Humano: 48% acuerdo, 24 
% totalmente de acuerdo; mientras que el 20 % ni de acuerdo ni en 
desacuerdo, 4% en desacuerdo y 4% totalmente en desacuerdo. 
Gráfico 4: Histograma Presupuesto 
 
Gráfico 5: Histograma de ComunicaciónGráfico 6: Histograma Presupuesto 
 
Gráfico 7: Histograma de Comunicación 
 
Gráfico 8: Histograma de Monitoreo continuoGráfico 9: Histograma de 
ComunicaciónGráfico 10: Histograma Presupuesto 
 
Gráfico 11: Histograma de ComunicaciónGráfico 12: Histograma Presupuesto 
 
Gráfico 13: Histograma de Comunicación 
 
Gráfico 14: Histograma de Monitoreo continuoGráfico 15: Histograma de 
Comunicación 
 
Gráfico 16: Histograma de Monitoreo continuo 
 
 











Válido En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 12,0 12,0 16,0 
De acuerdo 15 60,0 60,0 76,0 
Totalmente de 
acuerdo 
6 24,0 24,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 5: Histograma de división del trabajo 
Comentario: 
Se puede apreciar que la mayoría de trabajadores está de acuerdo con la forma 
en qué está dividido el trabajo en la gerencia de Desarrollo Humano: 60% 















Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
De acuerdo 16 64,0 64,0 68,0 
Totalmente de 
acuerdo 
8 32,0 32,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 6: Histograma de Coordinación 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que los trabajadores están de acuerdo con la coordinación 
existente entre las diferentes áreas en la gerencia de Desarrollo Humano: 64% 
de acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo. El 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
 
 











Válido De acuerdo 19 76,0 76,0 76,0 
Totalmente de 
acuerdo 
6 24,0 24,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 




Se puede apreciar que los trabajadores están de acuerdo en la forma cómo están 
definidas y descritas las funciones en la gerencia de Desarrollo Humano: 76% 















Válido De acuerdo 18 72,0 72,0 72,0 
Totalmente de 
acuerdo 
7 28,0 28,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 





Se puede apreciar que los trabajadores están de acuerdo con las decisiones 
tomadas para el logro de objetivos en la gerencia de Desarrollo Humano: 72% 
de acuerdo y 28 % totalmente de acuerdo 
 
 











Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
De acuerdo 17 68,0 68,0 72,0 
Totalmente de 
acuerdo 
7 28,0 28,0 100,0 




Se puede apreciar que los trabajadores la gerencia de Desarrollo Humano 
consideran  que predomina  una comunicación fluida  entre los directivos y 
personal: 68% acuerdo y 28 % totalmente de acuerdo. 4% ni de acuerdo ni en 
desacuerdo. 
Gráfico 9: Histograma de Comunicación 
 
Gráfico 32: Histograma de Monitoreo continuoGráfico 33: Histograma de 
Comunicación 
 
Gráfico 34: Histograma de Monitoreo continuo 
 
Gráfico 35: Histograma Capacidad de RespuestaGráfico 36: Histograma de 
Monitoreo continuoGráfico 37: Histograma de Comunicación 
 
Gráfico 38: Histograma de Monitoreo continuoGráfico 39: Histograma de 
Comunicación 
 
Gráfico 40: Histograma de Monitoreo continuo 
 
Gráfico 41: Histograma Capacidad de RespuestaGráfico 42: Histograma de 
Monitoreo continuo 
 
Gráfico 43: Histograma Capacidad de Respuesta 
 
 











Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 12,0 12,0 12,0 
De acuerdo 14 56,0 56,0 68,0 
Totalmente de 
acuerdo 
8 32,0 32,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 10: Histograma de Motivación 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que la mayoría de trabajadores de la gerencia de Desarrollo 
Humano se siente motivado para un mejor desempeño de sus labores: 56% 















Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
2 8,0 8,0 8,0 
De acuerdo 12 48,0 48,0 56,0 
Totalmente de 
acuerdo 
11 44,0 44,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 11: Histograma de Liderazgo 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Humano 
consideran  que predomina  el liderazgo en la toma de decisiones y conducción: 















Válido En desacuerdo 2 8,0 8,0 8,0 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 12,0 
De acuerdo 14 56,0 56,0 68,0 
Totalmente de 
acuerdo 
8 32,0 32,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
Comentario: 
Se puede apreciar que los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Humano 
consideran que es prioritario el monitoreo continuo para asegurar el 
cumplimiento de objetivos: 56% acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo. 8% 
está en desacuerdo, 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Gráfico 12: Histograma de Monitoreo continuo 
 
Gráfico 58: Histograma Capacidad de RespuestaGráfico 59: Histograma de 
Monitoreo continuo 
 
Gráfico 60: Histograma Capacidad de Respuesta 
 
Gráfico 61: Histograma RecursosGráfico 62: Histograma Capacidad de 
RespuestaGráfico 63: Histograma de Monitoreo continuo 
 
Gráfico 64: Histograma Capacidad de RespuestaGráfico 65: Histograma de 
Monitoreo continuo 
 
Gráfico 66: Histograma Capacidad de Respuesta 
 
Gráfico 67: Histograma RecursosGráfico 68: Histograma Capacidad de 
Respuesta 
 















Válido De acuerdo 16 64,0 64,0 64,0 
Totalmente de 
acuerdo 
9 36,0 36,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 




Los trabajadores consideran en su mayoría que los usuarios confían en el trabajo 
realizado por el personal de la gerencia de Desarrollo Humano: 64% acuerdo y 
36 % totalmente de acuerdo. 
 
 











Válido De acuerdo 18 72,0 72,0 72,0 
Totalmente de 
acuerdo 
7 28,0 28,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 14: Histograma de Conocimiento del Servicio 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que la mayoría de trabajadores de la gerencia de Desarrollo 
Humano considera  el personal  tienen conocimiento  de los servicios  que se 
















Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
2 8,0 8,0 8,0 
De acuerdo 14 56,0 56,0 64,0 
Totalmente de 
acuerdo 
9 36,0 36,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 15: Histograma Opiniones Favorables 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que la mayoría de los trabajadores de la gerencia de 
Desarrollo Humano recibe opiniones favorables: 56% acuerdo y 36 % totalmente 















Válido De acuerdo 13 52,0 52,0 52,0 
Totalmente de 
acuerdo 
12 48,0 48,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
 




Se puede apreciar que los trabajadores de la gerencia de Desarrollo Humano 
considera  en su mayoría que están en la capacidad de realizar de realizar de 















Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
2 8,0 8,0 8,0 
De acuerdo 12 48,0 48,0 56,0 
Totalmente de 
acuerdo 
11 44,0 44,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Comentario: 
Se puede apreciar que la mayoría de los trabajadores la gerencia de Desarrollo 
Humano considera tener capacidad de respuesta  para la solución de problemas:  
que predomina  una comunicación fluida  entre los directivos y personal: 48% de 
acuerdo y 44 % totalmente de acuerdo; 8% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
Gráfico 17: Histograma Capacidad de Respuesta 
 
Gráfico 83: Histograma RecursosGráfico 84: Histograma Capacidad de 
Respuesta 
 
Gráfico 85: Histograma Recursos 
 
Gráfico 86: Histograma RecursosGráfico 87: Histograma Capacidad de 
Respuesta 
 
Gráfico 88: Histograma RecursosGráfico 89: Histograma Capacidad de 
Respuesta 
 
Gráfico 90: Histograma Recursos 
 
Gráfico 91: Histograma Recursos 
 
Gráfico 92: Histograma Recursos 
 
 











Válido En desacuerdo 1 4,0 4,0 4,0 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
3 12,0 12,0 16,0 
De acuerdo 16 64,0 64,0 80,0 
Totalmente de 
acuerdo 
5 20,0 20,0 100,0 




Se puede apreciar que la mayoría de los trabajadores de la gerencia de 
Desarrollo Humano consideran  que cuentan con los recursos necesarios  para 
el cumplimiento de sus funciones: 64% de acuerdo y 20 % totalmente de 
acuerdo. En tanto el 12% ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4% en desacuerdo. 
Gráfico 18: Histograma Recursos 
 
Gráfico 102: Histograma Recursos 
 
Gráfico 103: Histograma Recursos 
 
Gráfico 104: Histograma Recursos 
 
Gráfico 105: Histograma Recursos 
Gráfico 106: Histograma Recursos 
 
Gráfico 107: Histograma Recursos 
 















Válido De acuerdo 17 68,0 68,0 68,0 
Totalmente de 
acuerdo 
8 32,0 32,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 




Se puede apreciar que la totalidad de trabajadores de  la gerencia de Desarrollo 
Humano considera que los usuarios se sienten satisfechos con la calidad de 















Válido Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
1 4,0 4,0 4,0 
De acuerdo 16 64,0 64,0 68,0 
Totalmente de 
acuerdo 
8 32,0 32,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 
Gráfico 20: Histograma de Incentivos para mejorar la atención 
 
Comentario: 
Se puede apreciar que la mayoría de trabajadores de la gerencia de Desarrollo 
Humano se siente motivado para mejorar la calidad de atención a los usuarios: 
64% acuerdo y 32 % totalmente de acuerdo; 4% ni de acuerdo ni en desacuerdo. 
 
 










Válido De acuerdo 16 64,0 64,0 64,0 
Totalmente de 
acuerdo 
9 36,0 36,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 




Se puede apreciar que la mayoría del trabajadores de la gerencia de Desarrollo 
Humano considera que participa activamente en la mejora del servicio: 64% 














Válido De acuerdo 15 60,0 60,0 60,0 
Totalmente de 
acuerdo 
10 40,0 40,0 100,0 
Total 25 100,0 100,0  
 




Se puede apreciar que la totalidad de trabajadores la gerencia de Desarrollo 
Humano manifiesta  recibir capacitación permamente para ele mejor desempeño 
de sus funciones: 60% acuerdo y 40 % totalmente de acuerdo. 
 
 
Tabla 23:  CORRELACIONES DE VARIABLES 
HIPÓTESIS GENERAL 
 
H0: Gestión Administrativa V1 no se relaciona con V2 Calidad de 
Atención  














Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  
N 25 25 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Comentario 
De la Inferencia Estadística se concluye que hay una asociación media 
moderada de 65% entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Atención, 





Tabla 24: CORRELACIONES DE VARIABLES, HIPÓTESIS ESPECÍFICAS: 
HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 
H0: La Planificación no se relaciona con V2 Calidad de Atención   








Planificación Correlación de 
Pearson 
1 ,314 
Sig. (bilateral)  ,127 






Sig. (bilateral) ,127  
N 25 25 
 
Comentario 
Inferencia Estadística: se concluye que hay una asociación baja moderada de 







Tabla 25: CORRELACION DE VARIABLES 
HIPÓTESIS ESPECÍFICA 2 
H0: La Organización no se relaciona con V2 Calidad de Atención   








Organización Correlación de 
Pearson 
1 ,617** 
Sig. (bilateral)  ,001 






Sig. (bilateral) ,001  
N 25 25 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Comentario 
Inferencia Estadística: se concluye que hay una asociación media moderada de 
61.7% entre la Organización y la Calidad de Atención, correlación estadística de 




Tabla 26: CORRELACION DE VARIABLES,  
HIPÓTESIS ESPECÍFICA 3 
H0: La Dirección no se relaciona con V2 Calidad de Atención   








Dirección Correlación de 
Pearson 
1 ,759** 
Sig. (bilateral)  ,000 






Sig. (bilateral) ,000  
N 25 25 
 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
Comentario 
Inferencia Estadística: se concluye que hay una asociación alta de 75.9%% entre 
la Dirección y la Calidad de Atención, correlación estadística de alta significación 





Tabla 27: CORRELACIÓN DE VARIABLES 
HIPÓTESIS ESPECÍFICA 4 
H0: El Control no se relaciona con V2 Calidad de Atención   






Control Correlación de 
Pearson 
1 ,311 
Sig. (bilateral)  ,130 






Sig. (bilateral) ,130  
N 25 25 
 
Comentario 
Inferencia Estadística: se concluye que hay una asociación baja moderada de 
31.1% entre el Control y la Calidad de Atención; no se encontró significación 
estadística. 
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